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El presente trabajo de investigación es de nivel descriptivo correlacional, de diseño no 
experimental, de corte transversal y de enfoque cuantitativo, donde el objetivo de esta es 
determinar la relación del síndrome del burnout y el desempeño laboral desde el punto de 
vista de los trabajadores de plaza vea av. Próceres san juan de Lurigancho. Para poder lograr 
el objetivo propuesta utilizamos las teorías de Martha Alles, Snell – Bohlander, Gil monte, 
Tonon G, Arias & Heredia. La población de estudio por 32 trabajadores para lo cual se 
empleó la técnica del censo. A quienes se le empleo una encuesta a base un cuestionario, 
luego los datos obtenidos lo procesamos en un software SPSS donde se utilizó la estadística 
descriptiva, donde permitió obtener cuadros estadísticos y la tabla cruzada, donde se analizó 
e interpreto las variables del Burnout y el desempeño laboral, el cual el resultado indico que 
en la primera variable consideran un nivel alto con 43.3% y  56.7% señalan que es un nivel 
medio, en la segunda Variable indican un nivel medio con 90.0% y un nivel Bajo con un 
10.0%. Asimismo, en los resultados obtenidos en el análisis estadístico mediante la prueba 
de RH0 Spearman en la contratación de hipótesis entre las variables se logró una correlación 
inversa débil Rho = - 0.371*, debido a que la Sig. (Bilateral) es de 0.044, lo cual demuestra 
que si los trabajadores tienen un nivel alto de Burnout su desempeño laboral será bajo. 
 
Palabras clave: Síndrome de burnout y Desempeño Laboral, agotamiento emocional, 









   
ABSTRACT 
 
The present research work is descriptive correlational, non-experimental, cross-
sectional and quantitative approach, where the objective of this study is to determine the 
relationship between burnout 12ill12le12 and work performance from the point of view of 
workers from plaza see av. Proceres san juan de Lurigancho. In order to achieve the proposed 
objective we use the theories of Martha Alles, Snell – Bohlander, Gil mount, Tonon G, Arias 
& Heredia. The study population by 32 workers for which the census technique was used. 
For those who were used a survey 12ill12le12 a questionnaire, then the data obtained were 
processed in a SPSS software where descriptive statistics were used, where it was 12ill12le 
to obtain statistical tables and the cross table, where we analyzed and interpreted the 
variables of Burnout and labor performance, which indicates that in the first variable they 
consider a high level with 43.3% and 56.7% indicate that it is an average level, in the second 
variable they indicate an average level with 90.0% and a low level with 10.0%. Likewise, in 
the results obtained in the statistical analysis by means of the Spearman RH0 test in the 
hypothesis testing between the variables a weak inverse correlation was achieved Rho = - 
0.371 *, because the Sig (Bilateral) is 0.044, which shows that if workers have a high 
Burnout level their work performance be low. 
 
 
Keywords: Burnout Syndrome, Work Performance, emotional exhaustion, 
































1.1 REALIDAD PROBLEMÁTICA. 
 
En los últimos años la vida profesional y laboral se ha vuelto muy exigente y cambiante 
a nivel global, esto se refleja en la mayoría de empresas de todo tipo de rubro, ya que la 
competencia en el mercado es muy dura. Estas situaciones impactan de manera directa con 
el trabajador, haciendo que estos tengan un ritmo de vida laboral muy activa y acelerada, 
volviéndoles más vulnerables a entrar a un cuadro de estrés a causa de sobrecarga laboral, 
mala asignación de actividades y exigencia de energía física y mental del trabajador teniendo 
efecto negativo en su desempeño laboral. 
De acuerdo con la OMS, OPS y OIT (2016) menciona que, en los últimos años el 
mundo del trabajo con sus avances industriales, la globalización, el desarrollo tecnológico y 
las comunicaciones virtuales, nos imputa retos y condiciones que con frecuencia exceden 
los límites de nuestras habilidades y capacidades. Su consecuencia es el estrés, que puede 
conducirnos a disfunciones físicas, mentales y sociales; incluso dañar nuestra salud, mermar 
nuestro desempeño y afectar nuestros círculos familiares, sociales y grupos de trabajo. 
En el Perú el problema de estrés laboral es cada vez más frecuente a causa del exceso 
de trabajo, las reuniones, obligaciones y las responsabilidades que marcan la pauta de la vida 
moderna. Pero para presentar como se centra este tema dentro de las empresas peruanas 
veremos la siguiente noticia, según el Diario El Comercio (2009) en una noticia sobre el 
clima Laboral, mencionó que se realizó un estudio por parte de la empresa de reclutamiento 
Trabajando.com, el cual consistió en encuestar a más de 4 mil personas mayores de edad, 
por lo que  tuvieron como  resultado que el 78% de los peruanos respondieron que sí han 
sufrido un cuadro de estrés, mientras que un 22% no ha pasado por esta enfermedad. Así 
mismo, el 89% respondió que su empleador no toma medidas para evitar o disminuir el 
estrés, sin embargo, un 11% respondió que la empresa les brinda un programa de prevención 
del estrés, y dentro de los trabajadores que cuentan con este programa, el 91% afirma que es 
efectivo, respaldando con esto la importancia de prevención de este tipo de programas para 
la salud y por tanto en mejorar de su desempeño y productividad de los trabajadores. 
Plaza Vea es una empresa del sector retail que pertenece a Supermercados Peruanos 
S.A, el cual la Marca tiene buena aceptación en el mercado, gracias a la calidad de productos 




es su área operativa con casi 15 mil trabajadores en toda la cadena de tiendas. Plaza vea ha 
reestructurado su organización operativa, debido a que se ha planteado nuevos y ambiciosos 
objetivos, sin embargo, estos cambios han generado un impacto negativo en sus trabajadores. 
El estudio está enfocado en una de las tiendas de plaza vea, tal es el caso de Plaza Vea 
av. Próceres San Juan de Lurigancho. El problema nace desde que la empresa modifica su 
estructura operativa haciendo que la forma de trabajar y organizar de los trabajadores cambie 
de forma radical sin realizar una prueba piloto como se hace cuando se quiere mejorar o 
cambiar en un proceso. Esto impacto a los trabajadores, haciendo que de un área determinada 
pasen a ser multifuncionales, esto quiere decir que el trabajador no tendrá un área específica, 
sino, este tendrá que aprender y realizar funciones de todas las áreas según sea la necesidad 
de la tienda. Esto causó malestar y desequilibrio en el trabajo, desde ese momento los 
trabajadores sienten mayor agotamiento físico, cansancio mental, se ven sin futuro de 
crecimiento en la empresa, trabajan más de su jornada laboral y están descomprometidos 
con sus labores y esto puede ser consecuencia del estrés que tienen constantemente en el 
trabajo estando a un paso de volverse crónico. 
Es importante mencionar que en los últimos 10 meses plaza vea av. Próceres viene 
teniendo muchos reclamos por parte del servicio brindado por los cajeros y trabajadores en 
general, se puede evidenciar que su orientación hacia el cliente es baja, ya que estos no dan 
soluciones a los problemas que se puedan suscitar con los clientes, los horarios de trabajo se 
han vuelto muy rotativos por la necesidad de la tienda por lo que en muchos casos los 
trabajadores faltan a su centro de labores y la delegación de responsabilidades son 
inadecuadas según sus habilidades y destrezas de cada trabajador. Asimismo, la tienda no 
llega a su meta de ventas que se propone de manera diaria y mensual. 
Esta investigación tiene como objetivo identificar el síndrome de burnout y el 
desempeño laboral en los trabajadores de plaza vea av. Próceres San Juan de Lurigancho., 
ya que el burnout es un mal que afecta al trabajador haciendo que disminuya su desempeño 
en el trabajo y volviéndole un mal trabajador. Asimismo, la investigación sobre el Burnout 
se ha multiplicado a nivel internacional, todos hablan sobre el síndrome de burnout, que 




1.2 TRABAJOS PREVIOS 
Internacionales 
 
Sigcha (2013) en su tesis titulada “El síndrome de burnout (deterioro profesional) y su 
impacto en el rendimiento laboral de los colaboradores de la empresa eléctrica provincial 
Cotopaxi s.a. Abanto – Ecuador, donde el objetivo de investigación fue determinar la 
prevalencia y factores asociados al síndrome de Burnout y su impacto en el rendimiento 
laboral. Se utilizó la teoría Maslach y Jackson 1986, el cual le proporciono un modelo de un 
cuestionario para poder determinar si existe el burnout en su lugar de investigación. Se 
realizó una investigación descriptiva correlacional, utilizando en el cálculo estadístico el Chi 
– cuadrado (𝑥2) teniendo un resultado de  267.137 con una población de 383 y una 
muestra de 198 personas. La conclusión expuesta por el autor determino que el síndrome 
burnout si está asociado con el rendimiento laboral y que los trabajadores sufren de un nivel 
alto de estrés en la dimensión de despersonalización, que son provocados por el contacto 
directo con las personas, y tienden a tener actitudes y respuestas negativas hacia los demás 
teniendo un nivel de afectación de 71.6 %, en agotamiento emocional 79.9 % y baja 
realización personal con un 72.5 %. Esto se puede ver reflejado en un nivel no conveniente 
en el desempeño de los trabajadores. 
El presente antecedente aportó significativamente a mi investigación, porque, utilizó 
el mismo método de investigación (MBI) que se está realizando, asimismo en cuanto a las 
variables concluyó que el burnout si tiene un impacto directo y negativo con el rendimiento 
de los trabajadores, también señala que los niveles de estrés son más frecuentes y altos en 
los trabajadores del área operativa a comparación que los del área administrativa, por tanto, 
se puede tener un resultado más certero en la investigación, ya que la población al que se va 
a investigar son trabajadores cien por ciento operativos.  
Ceballos, (2013) en su tesis titulada “El Síndrome de Burnout y Desempeño Laboral 
en cajeros del Almacén Mi Comisariato” en la ciudad de Guayaquil- Ecuador. El   objetivo 
de esta investigación fue determinar el síndrome de burnout y el desempeño laboral donde 
se apoyó en la teoría de Maslach para su investigación, se utilizó su modelo de encuesta para 
determinar el nivel de síndrome de Burnout, la fórmula de Chi – cuadrado (𝑥2) ,el cual tuvo 




y la metodología empleada es descriptiva correlacional y no experimental, con una población 
de 40 y una muestra de 32 cajeros con edades entre 20 y 26 años. El autor concluyó que 
existe síndrome de Burnout según sus tres dimensiones condicionales con un nivel medio, 
ya que existe un porcentaje de 57.19% de estrés elevado, por lo tanto, este mal influye 
directamente al trabajador y en su desempeño laboral, determina que el trabajador no tiene 
orientación hacia el cliente y por ende la atención es pésima, cometen muchos errores, existe 
desorganización y no hay trabajo en equipo. 
El aporte que brindó el presente antecedente ayudó de guía al momento de encuestar 
la población, ya que las variables que desarrolló y su lugar de investigación son muy 
parecidos a la que estoy desarrollando en mi investigación. Por otro lado, la autora detalló 
cada dimensión y su escala en el MBI, asimismo indicó una escala mínima y máxima en los 
resultados para concluir que los trabajadores tengan este mal que es el Burnout. 
Oramas, (2013) en su tesis titulada “Estrés Laboral y Síndrome de Burnout en docentes 
cubanos en la enseñanza Primaria” en Cuba, su objetivo fue determinar la presencia de estrés 
laboral y síndrome de burnout en el personal docente cubano de enseñanza primaria.  Para 
lograr esta investigación realizó un estudio descriptivo con diseño transversal teniendo como 
población a 621 profesores de primaria en cuatro provincias de cuba, utilizo el coeficiente 
de correlación de ρ de Spearman y se apoyó en el modelo de Maslach Burnout Inventory 
(MBI). Se concluyó que existe presencia de estrés laboral en un 88.24 % de los sujetos 
estudiados y del burnout en 67.5%, el cual la dimensión más afectada del burnout fue el 
agotamiento emocional con influencia de valores no anhelados del 64.4%.  
El presente antecedente aportó de manera significativa al proyecto de investigación, 
porque se utilizó la misma metodología de investigación, la población es muy grande, el cual  
ayudó a poder tener datos más exactos en cuanto a los resultados. Asimismo, la autora llegó 
a una conclusión de que uno de las características que influye el Burnout en las personas es 
la edad y el sexo, ya que las mujeres son más vulnerables que los hombres en padecer el 









Ccari (2016) en su tesis Titulada “Síndrome de Burnout y Clima Organizacional en la 
Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes Azángaro” Puno – Perú. Su objetivo fue 
determinar el nivel del síndrome de Burnout y clima organizacional, para este estudio se 
realizó una investigación descriptiva correlacional y no experimental con una muestra de 22 
personas utilizó el coeficiente de correlación de Pearson. Su modelo de apoyo según sus tres 
variables fue de Maslach Burnout Inventory (MBI), el autor concluyó que los trabajadores 
presentan un nivel bajo de síndrome de burnout, ya que un 73% de los trabajadores presentan 
un nivel bajo de estrés.  Asimismo señaló que la condición que tiene que existir para que 
haya síndrome de Burnout es que las 2 dimensiones tales como  cansancio emocional y 
despersonalización deben ser mayores a 66% y la otra dimensión que es realización personal 
debe ser menor a 34%, el cual no es el caso porque en los resultados indican que en cansancio 
emocional tienen un 45% y en despersonalización es de 35%,  el porcentaje de realización 
personal es de 73%, el cual es alto, asimismo menciona que los jefes y gerente de agencia 
trabajan mucho por hacer que sus trabajadores tengan un equilibrio en lo laboral y personal 
como también tratan de mantener un buen ambiente de trabajo para no caer en un estrés y 
tener como consecuencia su bajo rendimiento. 
El presente antecedente aportó significativamente porque el autor utilizó las mismas 
dimensiones del burnout del estudio en desarrollo, llevándolo a lo más objetivo posible, sin 
embargo, llegó a la conclusión según sus resultados que el Burnout está presente, pero en 
niveles muy bajos el cual esto se debe porque en el lugar de estudio en este caso la agencia 
trata de equilibrar el estrés con un buen clima laboral y distribuyendo equitativamente la 
carga operativa. Cabe indicar que esto sirvió para dar recomendaciones a mi investigación 
si en el caso exista Burnout en niveles altos.  
Chero y Díaz (2015) en su tesis titulada “El síndrome de burnout y su influencia en el 
Desempeño Laboral de los colaboradores profesionales del banco de crédito del Perú 
sucursal balta” Chiclayo – Perú. El autor tuvo como objetivo determinar el Síndrome de 
Burnout en los colaboradores, él se apoyó en la teoría de Maslach Burnout Inventory (MBI) 
donde utilizó su modelo de cuestionario para determinar el nivel de burnout, para llegar a 
fines propuestos realizó una investigación descriptiva transversal con una población de 115 




Pearson con resultado -0.497 y una significación bilateral de -0.520. Concluyó que existe 
relación entre el burnout y el desempeño de los trabajadores demostrando la existencia de 
una relación recíprocamente proporcional de grado medio entre las dimensiones de 
agotamiento emocional y despersonalización con niveles 67.6% y 56.7% siendo este un nivel 
medio y nivel alto respectivamente, en realización personal un nivel bajo con 64.9% de los 
colaboradores. Asimismo, llegó a la conclusión que las dimensiones de desempeño afectadas 
por el burnout son en la gestión, trabajo en equipo y el liderazgo de los trabajadores. 
Este antecedente aportó significativamente al estudio porque utilizó las mismas 
dimensiones y su población es netamente operativa en atención directo con clientes, el cual 
permitió tener datos relacionados a las dimensiones afectadas por el burnout y desempeño 
laboral. Asimismo, me permitió poder comparar mis resultados frente a los resultados 
obtenidos por el autor en este antecedente, ya que el autor llegó a la conclusión que la 
despersonalización es la dimensión más afectada en los trabajadores y eso está relacionado 
con el contacto directo con los clientes. 
Castillo (2013) en su tesis titulada “Síndrome de burnout y desempeño laboral en los 
enfermeros del Hospital Víctor Larco Herrera” Lima – Perú, cuyo objetivo fue determinar 
el nivel de síndrome de Burnout y el desempeño laboral, para ello realizó una investigación 
descriptiva correlacional y una población de 150 con una muestra de 138 profesionales, 
utilizó el modelo de Maslach Burnout inventory (MBI) y utilizando la formula estadística de 
Alpha de Cronbach teniendo un resultado de 0.0135 siendo su instrumento válido, el cual 
determinó  la existencia  del  Síndrome  de  Burnout  en  niveles  moderados  en  un  71%, 
asimismo sus tres dimensiones resultaron  tener niveles moderados con 61.6% en 
Agotamiento Emocional, 57.2% en Despersonalización y 97.1% en Falta de Realización 
Personal; con respectos a la segunda variable el 52.2% tienen Desempeño Laboral bajo, y 
en sus dimensiones resultó que el 75.4% tiene Relaciones Interpersonales inadecuadas, 
52.9% tienen experiencia o habilidad  practica  inadecuada  y  el  60.1%  están satisfechos 
Laboralmente , se puede afirmar que si existe una relación  del burnout afectando el  
desempeño laboral de los enfermeros estudiados, también manifiesta que las personas con 
sexo femenino que tienen familia son las que más sufren este tipo de mal, ya que consideran 
que tienen doble preocupación, tanto en el trabajo como en el hogar. 
Este antecedente es muy valioso en el cual aportó y me brindó un dato importante para 




de la causa del burnout tienen que ver con la edad, el sexo, el nivel de educación y el tiempo 
de experiencia que lleva el trabajador en un centro de trabajo, el cual me va a permitió tomar 
en cuenta estos factores al momento de tener los resultados en mi investigación según mi 
realidad problemática.  
1.3 Teorías Relacionadas al Tema 
1.3.1 Síndrome de Burnout 
 
El concepto de burnout se desarrolló en los años setenta en los estados unidos por el 
psicólogo Freudenberger (1974), para describir el estado físico y mental de muchos jóvenes 
voluntarios con los que laboraba en una clínica, el cual al pasar un año trabajando con ellos, 
observo un proceso gradual de desgaste anímico, se sentían irritados y demostraban una 
actitud negativa hacia los demás. 
Paralelamente Maslach (1976), lo conceptualiza como el deterioro profesional que llevan los 
trabajadores que están constantemente interactuando con las personas (educación, salud, 
administración pública, etc.), llegando a conclusiones muy parecidas a los de Freudenberger. 
(p.60). 
Años después, Maslach y Jackson (1981, 1982), “lo definen como un síndrome cuyas 
características principales son el agotamiento emocional, la despersonalización y falta de 
realización personal en el ámbito laboral” (p.61). 
Para Pines y Aroson (1988), es una fase en que se combina el estado emocional, físico 
y mental, sentimiento de impotencia e inutilidad, falta de interés por lo laboral y personal, y 
la baja autoestima. (p.61). 
El síndrome de burnout “Es una respuesta al estrés laboral crónico. Se trata de una 
experiencia subjetiva de carácter negativo compuesta por cogniciones, emociones y actitudes 
negativas hacia el trabajo y las personas” (Gil Monte, 2011, p. 44). 
Para la compresión de la realidad problemática se plantea a unos postulados o teóricos 
que permiten delimitar el campo de estudio de la investigación. 




 Baja Realización personal (RA) según Gil Monte (2011), quiere decir la manera de 
como el trabajador evalúa de forma negativa su trabajo, con el reproche de no poder haber 
alcanzado las metas u objetivos planteados. Y de forma especial esa evaluación negativa que 
se hace personalmente afecta su capacidad para realizar actividades en su trabajo y para 
relacionarse con las demás personas a las que atiende (clientes) (p.61). 
Agotamiento Emocional (AE) según Gil Monte (2011). Nos da entender una situación 
de disminución de la energía o de los recursos emocionales propios con la sensación de sentir 
que no pueden ofrecer nada más, es una experiencia de estar agotado emocionalmente debido 
a la interacción diaria con los clientes (p.63). 
La Despersonalización (DP) quiere decir es una actitud antipersonal, ya que se vuelve 
antipático con las personas de su alrededor, se expresa fundamentalmente porque tiene 
comportamientos negativos hacia los demás. Esta dimensión señala las actitudes de las 
personas que ofrecen servicios a otras y deriva a un conflicto interpersonal y aislamiento con 
los demás (Maslach, 1982; citado por Gil Monte, 2011, p.66) 
Se llega a la conclusión que el síndrome de burnout tiene su origen en el trabajo y no 
en el trabajador, por lo tanto, la importancia de utilizar sus conceptos junto con las 
dimensiones aceptadas según el autor Gil Monte, (2011) que se apoya en el modelo de 
Maslach Burnout Inventory, se considera que se adapta a nuestra problemática para poder 
identificar según sus dimensiones, si existe burnout en nuestro lugar de investigación. Así 
mismo menciona un modelo sobre el proceso del Burnout.  
Modelo Tridimensional del MBI-HSS de Maslach y Jackson (1981,1986).  Es el 
cuestionario por perfección para la valoración del Burnout. Este cuestionario está 
conformado por 22 ítem y se distribuye por tres dimensiones, el primero es Baja         
realización personal en el trabajo, seguido por agotamiento emocional y por último la 
despersonalización, que son las principales dimensiones de este síndrome. 
Para el autor este cuestionario recopila informaciones sobre pensamientos, 
sentimientos, emociones y conductas del trabajador profesional relacionado su trabajo, cabe 
mencionar que esto ha sido el más utilizado en muchos países, en diferentes poblaciones y 
diferentes rubros de trabajo y profesiones. Asimismo, los autores indican que los niveles de 




Ramos y Buendía, (2001) Define como el proceso de desentendimiento del trabajo a 
causa del estrés crónico. A consecuencia de ello la persona entra a un colapso físico, 
emocional y cognitivo, que obliga a abandonar su trabajo o jalar una vida profesional 
presidida por la frustración y la insatisfacción. 
El modelo que presenta los autores sobre el proceso del Burnout es el siguiente: 
Modelo de Lieter. – El burnout se desarrolla en 4 facetas, empezando con 
el agotamiento emocional, a causa de un supuesto desequilibrio entre demandas 
laborales y recursos que brinda la empresa a cada persona. Sigue con la 
despersonalización que se ofrece como única escapatoria a la situación creada, 
poco después concluye que la falta de realización personal, que es la 
consecuencia del impacto frontal de las estrategias del afrontamiento elegidas y 
el compromiso personal que se exige en la profesión asistencial (p.141). 
Para Tonon, (2008) menciona al respecto: 
El Burnout es respuesta a la estresante situación laboral crónico y que esta 
es producida principalmente en el marco del Mercado laboral de las profesiones 
que tiene contacto directo con personas.  Asimismo, el autor se apoya un marco 
teórico en el ámbito de la psicología de las organizaciones, el cual es el modelo 
de Golembienski (1983), el burnout es generado por la sobrecarga laboral o por 
la pobreza de rol, ambas situaciones generan en la persona: pérdida de 
autonomía, disminución de su autoestima, irritabilidad y por último la fatiga, 
aunque al comienzo el trabajador intente resolver las cosas de manera 
productiva, la persistencia de circunstancias adversas dan como consecuencia 
actitudes de despersonalización, causando posteriormente una experiencia de 
baja realización personal y a largo plazo el agotamiento emocional, y todo esto 
trae como consecuencia el bajo desempeño y la baja productividad (133). 
Para Gil-Monte (2011) sostiene al respecto: 
Los síntomas del síndrome de burnout pueden diferenciarse de dos 
perspectivas: una de carácter clínico que está orientada al diagnóstico, y otra de 
carácter psicosocial, que está orientada a la explicación del burnout, que atiende 
a su causa y su desarrollo. Estas dos perspectivas son complementarias, ya que 




– Se argumenta que el burnout es un estado mental negativo a consecuencia del 
estrés laboral. Esta aproximación, en línea con un diseño clásico de salud-
enfermedad, y es útil para efectos prácticos de su diagnóstico y ve el grado de 
burnout que existe, sin embargo, no se puede saber cuál fue su proceso o causas 
que llevaron a este mal. Esta perspectiva es importante considerarla debido a que 
es sustancial para saber a partir de qué nivel comienza a ser un problema para la 
persona y la organización (p.105). 
Desde este enfoque clínico, Freudenbenger (1974) conceptualiza que: 
El burnout hace ilusión a la experiencia de agotamiento, decepción y 
perdida de interés por el trabajo que surge en los profesionales que trabajan en 
contacto directo con las personas. Perspectiva psicosocial. – A diferencia del 
enfoque clínico, la perspectiva psicosocial considera como un proceso que se 
desarrolla debido a las características del entorno laboral con el personal. Esta 
aproximación nos sirve para saber cómo nace y progresa este mal y sus síntomas 
a lo largo de un proceso que el individuo va a atravesando (p.127). 
Los únicos factores que causan el síndrome de burnout es el entorno laboral, asimismo 
existen variables que influyen en el síndrome de burnout. 
1.3.2 Desempeño Laboral 
 
Es el rendimiento o la actuación de cada persona en este caso trabajador de cómo se 
manifiesta con sus funciones o tareas en una empresa. Además el desempeño laboral implica 
conocimientos, habilidades, valores y características personales que contribuyen a alcanzar 
resultados esperados (Alles, 2008, p.97). 
Para Alles, (2008), Es el proceso que evalúa la forma de como los trabajadores realizan 
sus tareas y actividades laborables en relación a los requerimientos del puesto asignado. 
La autora nos menciona las siguientes dimensiones que considera 
importantes para evaluar el desempeño: a) orientación a resultados, consiste que 
el trabajador está enfocado netamente en los resultados planeados por la 
empresa. B) La colaboración, es la capacidad de trabajar con grupos de trabajo, 
apoya en las actividades sin esperar nada a cambio. C) orientación al cliente. Es 




preocupándose por sus necesidades. D) El liderazgo. Es influyente en para la 
mejorar en su equipo, une, genera confianza y la unión entre todos y crea una 
visión a un solo objetivo a todos los integrantes del equipo.  E) Delegación. Es 
la asignación de responsabilidades en los trabajadores enseñándoles, 
desarrollándolos y puliéndolos asegurando el control y la eficacia en el trabajo. 
F) Comunicación, consiste en la transmisión de información de manera 
oportuna, el cual esta debe ser clara, adecuada y necesaria para las personas del 
equipo. G) Flexibilidad, es la adaptación de trabajar con efectividad frente a los 
cambios que se pueda dar dentro de la organización. H) Trabajo en equipo, es 
dar prioridad a los logros del equipo que, al logro personal, dentro de su visión 
del equipo esta todos los que influyen en él. I) Decisión, es la capacidad de tomar 
decisiones firmes y consistentes asumiendo las consecuencias. J) Organización, 
se entiende como la planificación y coordinación las actividades del trabajo, 
dando prioridad a los más importante utilizando el tiempo con la eficacia (p.101). 
Alles, (2008) se apoya en el siguiente modelo de evaluación del Desempeño: 
La evaluación de 360°. – Es un modelo que permite evaluar de forma más 
integral a los empleados, para este modelo de evaluación participan todo el 
entorno de los trabajadores tanto interno como externo, por ejemplo: jefes, 
homólogos y subordinados, asimismo también pueden participar los clientes o 
proveedores. Este modelo nos permite valorar mejor el desempeño, ya que 
encamina a los trabajadores hacia la satisfacción de las necesidades y 
expectativas de todos aquellos que consumen su servicio tanto interno como 
externo (p.89). 
Snell y Bohlander, (2013), conceptualiza que es el “Resultado de un proceso anual o 
bianual en que un gerente evalúa el desempeño de un empleado en relación a los 
requerimientos de su puesto y utiliza la información para mostrar a la persona donde se 
necesita mejorar” (p.344). 
El autor indica el siguiente modelo para realizar una buena evaluación del desempeño 
laboral. 
Escalas Graficas de calificación. – se enfoca en los rasgos y características de la 




características, para ello se tiene cinco dimensiones que ayudan a realizar la evaluación del 
empleado: a) Conocimiento del Trabajo. -  es donde va a comprender todos los procesos de 
su trabajo y los que están relacionados. B) Iniciativa. – tener la capacidad de poder iniciar o 
desarrollar nuevas ideas o mejorar algún proceso. C) aplicación. – aplicación del aprendizaje 
en su trabajo y acepta nuevas actividades que se le asigna. D) Calidad del Trabajo. – es 
buscar detalles, ser ordenado en sus actividades que realiza. E) Volumen de Trabajo. – es 
cuanto el trabajador produce durante su jornada de trabajo diaria. 
 Para Arias y Heredia (2006), menciona que: 
Es conocer las fortalezas y debilidades del trabajador, el cual se enfoca 
principalmente en la productividad y la calidad en el cumplimiento de sus 
actividades que realiza en la organización. Seguido de concepto menciona las 
siguientes dimensiones: a) conocimiento. Es cuando el trabajador posee 
conocimientos conceptuales y prácticos para poder desempeñarse en un puesto. 
B) habilidades. Es la capacidad o talento de una persona para desenvolverse en 
un cierto puesto de trabajo. C) personalidad. Son las actitudes del trabajador, el 
cual se refiere a como enfrenta diversas situaciones del trabajo, manejando sus 
emociones y pensamientos. D) compromiso que tanto el trabajador está 
involucrado con los objetivos de la organización y cuanto está dispuesto a 
aportar por ello (p.79). 
El autor enfatiza un modelo para evaluar el desempeño laboral, el cual menciona el 
análisis de la ejecución del trabajo: se refiere que el trabajador va a extraer toda la 
información y hace un análisis de las actividades y principales responsabilidades de su 
puesto actual, seguido eso el subordinado y  su jefe discuten sobre mejoras y modifican 
algunas cosas si es necesario sobre las información extraída, posterior a eso el jefe fija nuevas 
metas y mejoras de procesos dentro del puesto del subordinado para un periodo determinado, 
al término de ese periodo el subordinado va a realizar un autoanálisis y su  propia apreciación 
sobre lo que ha logrado en relación a las metas que se le asigno y finalmente se realiza una 
entrevista con su jefe examinando conjuntamente los logros alcanzados, se da una 





1.4 Formulación del Problema  
 
1.4.1 Problema General 
¿Qué relación existe entre el Síndrome de Burnout y el desempeño laboral en los 
trabajadores de Plaza Vea av. Próceres San Juan de Lurigancho 2017? 
1.4.2 Problemas Específicos  
¿Qué relación existe entre el Agotamiento emocional y el desempeño laboral en los 
trabajadores de Plaza Vea av. Próceres San Juan de Lurigancho 2017? 
¿Qué relación existe entre la despersonalización y el desempeño laboral en los 
trabajadores de Plaza Vea av. Próceres San Juan de Lurigancho 2017? 
¿Qué relación existe entre la baja realización personal con el desempeño laboral en los 
trabajadores de Plaza Vea av. Próceres San Juan de Lurigancho 2017? 
 
1.5 Justificación de Estudio 
 
1.5.1. Justificación teórica 
El presente estudio se buscó centrar las bases teóricas y los conceptos vinculados con 
el síndrome de burnout para dar explicaciones acerca del contexto laboral (agotamiento 
emocional, despersonalización y baja realización personal), para ello utiliza a Gil Monte en 
su libro “EL Síndrome de Quemarse por el Trabajo (Burnout)“, para explicar la realidad 
problemática que se estudia desde la perspectiva de la administración, de igual forma plantea 
una serie de hechos que afecta el desempeño laboral y los resultados (orientación al cliente, 
trabajo en equipo, comunicación, toma de decisiones, etc.). Todo este paradigma se establece 
en el fin de comparar la realidad problemática de los trabajadores de Plaza Vea av. Próceres 
San Juan de Lurigancho.  
1.5.2 Justificación Práctica 
 
De acuerdo con los fines que se persigue en el estudio, los resultados permitieron que 
se dé un equilibrio entre sus actividades con las funciones que realiza el trabajador, evaluar 




trabajo, la empresa debe darles más flexibilidad en los turnos de trabajo para así poder 
reducir y prevenir los niveles de estrés crónico en los trabajadores.   
1.5.3 Justificación Metodológica 
 
De acuerdo al rigor de la investigación, se desarrolló bajo un nivel descriptivo 
correlacional de tipo básica, con una orientación cuantitativa, donde el objetivo era medir la 
relación entre el síndrome de burnout y el desempeño laboral en los trabajadores de Plaza 
Vea av. Próceres San Juan de Lurigancho para lograr los fines propuestos se estableció un 
cuestionario (instrumento) para el síndrome de Burnout y el desempeño laboral, siguiendo 
la técnica de la encuesta de tal manera que se recopilo información pertinente de los 
trabajadores de Plaza Vea av. Próceres 2017.   
1.5.4 Justificación Social  
 
Se buscó concientizar a las empresas del impacto que tiene el estrés laboral de las 
personas dentro de las organizaciones, y fomentar la implementación de programas, 
actividades y horarios flexibles, que permitan disminuir y prevenir este mal, para que así las 




1.6.1 Hipótesis General 
• Ha: ¿Existe una relación entre el síndrome de burnout y el Desempeño Laboral 
en los trabajadores de Plaza Vea av. Próceres San Juan de Lurigancho 2017? 
• Ho: ¿No existe una Relación entre el Síndrome de Burnout y el Desempeño 
Laboral en los Trabajadores de plaza Vea av. Próceres San Juan de Lurigancho 
2017?  
1.6.2 Hipótesis Específicas 
• Ha: ¿El Agotamiento emocional se relaciona con el desempeño laboral en los 
trabajadores de Plaza Vea av. Próceres San Juan de Lurigancho -2017? 
• Ho: ¿El Agotamiento emocional no se relaciona con el desempeño laboral en 





• Ha: ¿La Despersonalización se relaciona con el desempeño laboral en los 
trabajadores de Plaza Vea av. Próceres San Juan de Lurigancho-2017? 
• Ho: ¿La Despersonalización no se relaciona con el desempeño laboral en los 
trabajadores de Plaza Vea av. Próceres San Juan de Lurigancho-2017? 
 
• Ha: ¿La baja realización personal se relaciona con el desempeño laboral en los 
trabajadores de Plaza Vea av. Próceres San Juan de Lurigancho-2017? 
• Ho: ¿La baja realización personal se relaciona con el desempeño laboral en los 
trabajadores de Plaza Vea av. Próceres San Juan de Lurigancho-2017? 
1.7 Objetivos 
 
1.7.1 Objetivo General   
 
Determinar la relación entre el síndrome de Burnout y el Desempeño Laboral en los 
trabajadores de Plaza Vea av. Próceres San Juan de Lurigancho-2017 
 
1.7.2 Objetivos Específicos 
 
• Determinar la relación que existe entre el agotamiento emocional y el 
desempeño laboral en los trabajadores de Plaza Vea av. Próceres San Juan de 
Lurigancho-2017 
• Determinar la relación que existe entre la despersonalización y el desempeño 
laboral en los trabajadores de Plaza Vea av. Próceres San Juan de Lurigancho-
2017 
• Determinar la relación que existe entre la baja realización personal y el 













































2.1 Diseño de investigación. 
 
La presente investigación será de diseño no experimental, de nivel descriptiva 
correlacional, ya que no se manipulará las variables comprendido por burnout y el 
desempeño laboral en los trabajadores de Plaza vea av. Próceres San Juan de Lurigancho en 
el periodo 2017. 
 
De acuerdo con Hernández, Fernández y Baptista (2014) afirma lo siguiente:  
 
El diseño no experimental son los estudios que se realizan sin la manipulación 
deliberada de variables y en los que sólo se observan los fenómenos en su ambiente natural 
para analizarlos, en un estudio no experimental no se genera ninguna situación, sino que se 
observan situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente en la investigación por 
quien la realiza. (p.152). 
 
Por tanto, la investigación por su temporalidad, será de corte transversal y descriptivo, 
es decir se realizará un diseño no experimental – transversal- descriptivo. 
 
En relación a lo mencionado, Hernández, Fernández y Baptista (2014), los Diseños 
transversales son investigaciones que recopilan datos en un momento único, asimismo los 
Diseños transversales descriptivos van a buscar los hechos de las situaciones, niveles de las 
variables de una población, el cual será cien por ciento descriptivo.  
 
Por otro lado, según Bernal. (2010) la investigación correlacional es analizar si existe 
una relación entre las variables estudiadas, pero no quiere decir que una sea causa o efecto 
de la otra. 
Bernal. (2010) resalta que la investigación descriptiva es la capacidad para elegir las 
características principales del objeto de estudio y su descripción detallada de las partes, 




Para Hernández, Fernández y Baptista (2014) conceptualiza que el enfoque 
Cuantitativo “Utiliza la recolección de datos para probar hipótesis con base en la medición 
numérica y el análisis estadístico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar 
teorías.” (p.4) 
Por lo tanto, según lo antes mencionado, la investigación tendrá un enfoque 
cuantitativo, porque se recopilará datos de la encuesta que será dirigido a los trabajadores de 
plaza vea av. Próceres San Juan de Lurigancho. 
2.2 Variables, Operacionalización  
La conceptualización para Hernández, Fernández y Baptista (2010) menciona que una 
Variable es una Propiedad que puede moverse y cuya variación puede tener las condiciones 
necesarias para poder ser medible u observarse. Una variable se puede tener más valor 
cuando se relaciona con otra variable, es decir al pertenecer de una hipótesis o teoría.  
Las variables utilizadas para esta investigación son las siguientes: 
Síndrome de Burnout 
Las dimensiones que comprende esta Variable se clasifican en: 
• Agotamiento Emocional 
• Despersonalización 
• Baja Realización Personal 
Desempeño Laboral 
Las dimensiones que comprende esta Variable se clasifican en: 
• Orientación a Resultados 
• Colaboración 
• Orientación al cliente 
• Liderazgo 
• Delegación 
• Comunicación  
• Flexibilidad  
• Trabajo en equipo 








                     Tabla N°1: Matriz de Operacionalización de las Variables: Síndrome de Burnout y el Desempeño Laboral  










Es una respuesta del estrés 
laboral crónico. Compuesta por 
cogniciones, emociones y 
actitudes negativas hacia el 
trabajo. (Gil-Monte, 2011) 
 
 
El síndrome de burnout se evaluará en 
función a las siguientes dimensiones:                                        
- Agotamiento Emocional                    - 
Despersonalización                            - Baja 




Frustración  1,13 
Cansancio 6,14,16 
Desmotivación 3,8 





Compresión al cliente 
 
4,7 
influye positivamente 9 
Enérgico en el trabajo 12 
influye en el clima laboral 17 
Apreciado por el cliente 18 
Consecución de logros   19 





















Es el Proceso que evalúa la 
forma de como los trabajadores 
realizan sus tareas y actividades 
laborales en relación a los 
requerimientos del puesto 









El desempeño laboral se evaluará mediante 
una encuesta en función a las siguientes 
Dimensiones: Orientación a Resultados, 
Colaboradores, Orientación al Cliente, 
Liderazgo, Delegación, Comunicación, 
Flexibilidad, Trabajo en equipo, Toma de 
Decisiones y Organización. 
ORIENTACIÓN A 
RESULTADOS  
Cumplimiento de Objetivos  1,2 
Consecución de Metas  3,4 
COLABORADORES  Trabajos con Grupos  5,6 
ORIENTACIÓN AL CLIENTE Trato con el Cliente 7,8 
LIDERAZGO Plantear Ideas 9,10 
Dirigir Grupos 11,12 
DELEGACIÓN Responsabilidades 13,14 
  
COMUNICACIÓN  Manejo de información 15,16 
Comunicación entre compañeros  17,18 
FLEXIBILIDAD  Adaptación al Cambio 19,20 
Efectividad ante el Cambio 21,22 
TRABAJO EN EQUIPO Compromiso  23,24 
Visión de Equipo 25,26 
TOMA DE DECISIÓN Participación  27,28 
Evaluación de las Decisiones 29,30 
ORGANIZACIÓN Plan de Trabajo 31,32 




2.3 Población y Censo  
 
2.3.1 Población  
La presente investigación tendrá como población a todos los trabajadores de Plaza Vea 
Av. Próceres en el Distrito de San Juan de Lurigancho, dado que se basará en la técnica del 
censo, la cual tomará a toda población que es un total de 32 trabajadores como objeto de 
estudio con la finalidad de determinar la relación con el síndrome de burnout y el desempeño 
laboral. 
A su vez Vara (2010) afirma que la población es finita, porque se conoce el tamaño de 
la población. 
En referencia a ello, Hernández, Fernández y Baptista (2014) definen a la población 
como un conjunto de todos los individuos de iguales situaciones o características que serán 
parte de un estudio.  
De igual forma, Jony (1994) citado por Bernal, (2010) población es “la totalidad de 
elementos o individuos que tienen ciertas características similares y sobre las cuales se desea 
hacer inferencia” (p.160). 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
2.4.1 Técnica de Recolección de Datos 
 
La técnica que se utilizará en la presente investigación será la encuesta, ya que es la 
técnica de recopilación de datos más usada que está conformada por un conjunto de 
preguntas que tendrán como objetivo obtener información de la población donde se realizara 
la investigación. 
2.4.2 Instrumento de Recolección de Datos 
 
En la operacionalización de las variables se establecerá un instrumento que va a 
comprender las dos variables, las dimensiones y sus indicadores correspondientes, el cual se 
realizara dos cuestionarios, el primero de 22 preguntas para el Burnout y 34 preguntas para 




Burnout ya está estandarizado y validado, asimismo los cuestionarios van a tener coherencia 
y valides con lo que se quiere obtener. 
El instrumento de Maslach burnout Inventory (MBI) es un instrumento donde se va a 
planear al sujeto de estudio una serie de preguntas sobre sentimientos y pensamientos 
relacionado a su trabajo. Se va a valorar con una escala tipo Likert. La factorización de los 
22 ítems arroja en la mayoría de los trabajos 3 factores que son denominados agotamiento 
emocional, despersonalización y baja realización personal en el trabajo. 
2.4.3 Validez y confiabilidad 
 
Para Hernández, Fernández y Baptista (2014),” La confiabilidad es el Grado en que un 
instrumento produce resultados consistentes y coherentes.” (p. 200). 
La presente investigación se desarrollará en base a la validación de expertos quienes 
aprobarán las 56 preguntas en total por las dos variables, estos expertos estarán conformados 
por 2 metodólogos y 3 expertos en el área de administración, esto permitirá responder a las 
preguntas que se plantearon al inicio de la investigación. 
Validez de la Variable Síndrome de Burnout 
La validación del instrumento se lleva a cabo mediante la validez por juicio de 
expertos, conformados por 2 asesores metodólogos y 3 asesores temáticos de la escuela de 
administración. 
Tabla N°02: Validación por juicio de expertos primera variable: Síndrome de 
Burnout 
VARIABLE - SINDROME DE BURNOUT 











CLARIDAD 75% 80% 80% 75% 80% 390% 
OBJETIVIDAD 75% 80% 80% 75% 80% 390% 
PERTINENCIA 75% 80% 80% 75% 80% 390% 
ACTUALIDAD 75% 80% 80% 75% 80% 390% 
ORGANIZACIÓN 75% 80% 80% 75% 80% 390% 
SUFICIENCIA 75% 80% 80% 75% 80% 390% 
INTENCIONALIDAD 75% 80% 80% 75% 80% 390% 
CONSISTENCIA 75% 80% 80% 75% 80% 390% 
COHERENCIA 75% 80% 80% 75% 80% 390% 
METODOLOGÍA 75% 80% 80% 75% 80% 390% 
TOTAL 3897% 








El promedio de validación total del instrumento proceso de selección logró alcanzar un 
77.94% de validez, obteniendo una calificación muy buena (61 – 80%). 
Tabla N°3: Validez de la variable desempeño laboral 
VARIABLE - DESEMPEÑO LABORAL 











CLARIDAD 75% 80% 80% 75% 79% 389% 
OBJETIVIDAD 75% 80% 80% 75% 79% 389% 
PERTINENCIA 75% 80% 80% 75% 79% 389% 
ACTUALIDAD 75% 80% 80% 75% 80% 389% 
ORGANIZACIÓN 75% 80% 80% 75% 80% 389% 
SUFICIENCIA 75% 80% 80% 75% 80% 389% 
INTENCIONALIDAD 75% 80% 80% 75% 80% 389% 
CONSISTENCIA 75% 80% 80% 75% 79% 389% 
COHERENCIA 75% 80% 80% 75% 80% 389% 
METODOLOGÍA 75% 80% 80% 75% 80% 389% 
TOTAL 389% 





El promedio de validación total del instrumento proceso de selección logró alcanzar un 















Tabla N°04: Expertos de validación de los cuestionarios proceso de selección y desempeño 
laboral 
 
 Experto N°1 Mg. Daniel Cárdenas Canales 
 
 Experto N°2 Mg. Lorena Paz Liendo 
   
 Experto N°3 Mg. Cesar Cifuentes La Rosa 
   
 Experto N°4 Mg. Luis Flores Bolívar 
   
 Experto N°5 Mg. Yuri Martínez Alanoca 
                 Nota: elaboración propia 
Confiabilidad  
Según Hernández et al. (2014) la confiabilidad de un instrumento de medición se refiere al 
“grado en que su aplicación repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales 
[…]” (p.200). 
Para este trabajo de investigación se buscará una confiabilidad mayor de 0.70, lo cual refleja 
una alta confiablidad para las investigaciones futuras mediante el alfa de Cronbach. 
 
Tabla N°05: Fiabilidad de la Variable Síndrome de Burnout 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cron 
Bach 
N de elementos 
,892 22 
                                                      Nota: Software SPSS 24 
 
Los datos procesados en el SPSS, se logró obtener un 0.892 de confiabilidad en el 




Vea av. Próceres San Juan de Lurigancho 2017, permitiendo conocer la estabilidad de los 
ítems, ya que logra tener un nivel de confiabilidad muy buena.   
 





                                    
                                            Nota: Software SPSS 24 
 
Los datos procesados en el SPSS, se logró obtener un 0,878 de confiabilidad en el 
cuestionario de la variable Desempeño laboral, que se realizó a 32 trabajadores de la empresa 
Plaza Vea av. Próceres San Juan de Lurigancho 2017, permitiendo conocer la estabilidad de 
los ítems, ya que logra tener un nivel de confiabilidad muy buena.   
 
2.5 Métodos de Análisis  
 
La presente investigación utilizara una herramienta o aplicativo que tiene el nombre de SSPS 
versión 24, el cual nos permitirá procesar todos los datos de la encuesta. Este software nos 
ayudara a procesar y analizar la fiabilidad en el alfa de Cronbach. Asimismo, se procede 
hacer el análisis del coeficiente de correlación de Spearman, el cual se pondrá a prueba la 
hipótesis si existe relación entre las variables: síndrome de burnout y desempeño laboral. 
Además decimos que el tipo de estadística es cuantitativa ordinal; cabe indicar que se 
elaborará tablas cruzadas bi-variadas para poder tener una explicación de forma más 




Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cron 
Bach 





2.5.1 Análisis descriptivos 
 
Se utilizará estadística descriptiva permitiendo obtener tablas de frecuencia, cruzadas y 
graficas. Esto nos permitirá describir el comportamiento de las variables del Síndrome de 
Burnout y el desempeño laboral y sus dimensiones para lograr según los objetivos de la 
investigación.  
2.5.2 Análisis ligados a las Hipótesis  
 
Este apartado consiste en la contratación de hipótesis planteadas en el estudio mediante la 
prueba de Spearman, el cual señalara si la dimensión principal como Síndrome de Burnout 
y desempeño laboral se relaciona entre sí.  
 
2.6 Aspectos Éticos. 
La investigación estará apoyada por teorías de diversos autores, con finalidad de no obviar 
la propiedad intelectual y respetar el trabajo efectuado con interioridad. Así mismo para 
corroborar con ello la investigación pasara por el programa “Turnitin” porque la ética de un 














































En este capítulo se describen los resultados obtenidos de la investigación haciendo uso de 
las dimensiones, indicadores mencionados en líneas arriba. 
Tabla N°07 
Distribución de frecuencia para el síndrome de burnout y desempeño laboral 









MEDIA  3,3% 53,3% 56,7% 
Rho = - 0.371 
ALTA  6,7% 36,7% 43,3% 
Total 
 
10,0% 90,0% 100,0% 
Sig. (bilateral) = 
0.044 
Nota: Base de datos de la investigación 
INTERPRETACIÓN: En la tabla N°07, se puede afirmar de manera independiente que el 
síndrome de burnout es alto en un 43.3% y el desempeño laboral es medio con un 90.0%.  
No obstante, el objetivo general de la investigación es determinar la relación que existe 
entre el síndrome de burnout y el desempeño laboral en los trabajadores de Plaza Vea av. 
Próceres San Juan de Lurigancho, 2017; mediante los resultados se puede indicar que cuando 
el síndrome de burnout es alto, el desempeño laboral es bajo en un 6.7%. En cambio, cuando 
el síndrome de burnout es medio, el desempeño laboral es medio también en un 53.3%. 
Por otro lado, en cuanto a los resultados alcanzados en el análisis estadístico, mediante 
la prueba Rho Spearman entre las variables síndrome de burnout y el desempeño laboral; da 
como resultado que existe una correlación inversa débil Rho = - 0.371*, debido a que la Sig. 








 Tabla N°08 
Distribución de frecuencia para el agotamiento emocional y el desempeño laboral 
Tabla cruzada AGOTAMIENTO EMOCIONAL Y DESEMPEÑO LABORAL  
 






BAJA  0,0% 6,7% 6,7% 
Rho = - 0.250 
MEDIA  3,3% 46,7% 50,0% 
ALTA  6,7% 36,7% 43,3% Sig. (bilateral) = 
0.183 
Total  10,0% 90,0% 100,0% 
Nota: Base de datos de la investigación 
INTERPRETACIÓN: En la tabla N°08, teniendo en cuenta que el Agotamiento 
Emocional es una de las dimensiones del Síndrome del Burnout, se puede afirmar de 
manera independiente que el agotamiento emocional tiene un nivel alto en un 43.3% y el 
desempeño laboral es medio con un 90.0%.  
No obstante, el primer objetivo específico de la investigación era Identificar la relación 
inversa que existe entre el agotamiento emocional y el desempeño laboral en los trabajadores 
de Plaza Vea av. Próceres San Juan de Lurigancho, 2017; mediante los resultados se puede 
indicar que cuando el agotamiento emocional es alto, el desempeño laboral es bajo en un 
6.7%. En cambio, cuando el agotamiento emocional es medio, el desempeño laboral es 
medio en un 46.7% y por último cuando el agotamiento emocional es bajo, el desempeño 
laboral es medio en un 6.7%. 
Por otro lado, en cuanto a los resultados alcanzados en el análisis estadístico, mediante 
la prueba Rho Spearman entre la dimensión agotamiento personal y el desempeño laboral; 
da como resultado que no existe una correlación inversa moderada Rho = - 0.250, debido a 











Distribución de frecuencia para la despersonalización y el desempeño laboral 
Tabla cruzada DESPERSONALIZACION Y DESEMPEÑO LABORAL  
 






BAJA  0,0% 20,0% 20,0% 
Rho = - 0.250 
MEDIA  10,0% 70,0% 80,0% 
Total 
 
10,0% 90,0% 100,0% 
Sig. (bilateral) = 
0.183 
Nota: Base de datos de la investigación 
INTERPRETACIÓN: Con respecto a la tabla N°9, se puede afirmar de manera 
independiente que la despersonalización tiene un nivel medio en un 80.0% y el desempeño 
laboral es medio con un 90.0%.  
No obstante, el segundo objetivo específico de la investigación es Identificar la 
relación inversa que existe entre la despersonalización y el desempeño laboral en los 
trabajadores de Plaza Vea av. Próceres San Juan de Lurigancho, 2017; mediante los 
resultados se puede indicar que cuando la despersonalización tiene un nivel medio, el 
desempeño laboral es bajo en un 10.0%. En cambio, cuando la despersonalización es baja, 
el desempeño laboral es medio en un 20.0%. 
Por otro lado, en cuanto a los resultados alcanzados en el análisis estadístico, mediante 
la prueba Rho Spearman entre la dimensión despersonalización y el desempeño laboral; da 
como resultado que existe una correlación inversa débil Rho = - 0.408*, debido a que la Sig. 














Distribución de frecuencia para la baja realización personal y el desempeño laboral 
Tabla cruzada BAJA REALIZACION PERSONAL Y DESEMPEÑO LABORAL  
 






MEDIA  3,3% 66,7% 70,0% 
Rho = - 0.238 
ALTA  6,7% 23,3% 30,0% 
Total 
 
10,0% 90,0% 100,0% 
Sig. (bilateral) = 
0.205 
Nota: Base de datos de la investigación 
INTERPRETACIÓN: En la tabla N°10, se puede afirmar de manera independiente que la 
baja realización personal tiene un nivel alto en un 30.0% y el desempeño laboral es medio 
en un 90.0%.  
No obstante, el tercer objetivo específico de la investigación es Identificar la relación 
inversa que existe entre la baja realización personal y el desempeño laboral en los 
trabajadores de Plaza Vea av. Próceres San Juan de Lurigancho, 2017; mediante los 
resultados se puede indicar que cuando la Baja realización personal tiene un nivel alto, el 
desempeño laboral es bajo en un 6.7%. En cambio, cuando la baja realización personal tiene 
un nivel medio, el desempeño laboral tiene un nivel medio en un 66.7%. 
En torno a la tercera hipótesis específica, los resultados alcanzados en el análisis 
estadístico, mediante la prueba Rho Spearman entre la dimensión Baja realización personal 
y el desempeño laboral; da como resultado que no existe una correlación inversa moderada 









































La investigación tuvo como finalidad determinar la relación entre el síndrome de Burnout y 
el Desempeño Laboral en los trabajadores de Plaza Vea av. Próceres San Juan de 
Lurigancho, 2017. Del mismo modo se busca determinar la relación entre cada una de las 
dimensiones de la variable síndrome de burnout (agotamiento emocional, 
despersonalización y baja realización personal), con la variable desempeño laboral 
La investigación se circunscribe a los trabajadores de la empresa plaza vea. Además, los 
cuestionarios que fueron utilizados han sido preparados para la empresa y luego se validó 
por un equipo de 5 expertos, el cual estuvo conformado por tres temáticos y dos metodólogos 
de la Universidad Cesar Vallejo que cuentan con experiencia en la materia para el evaluaron 
que los ítems cumplieran con los criterios específicos, como la validez, pertinencia y 
suficiencia. De esta forma, evaluaron con una calificación del 85% y luego se calculó la 
confiabilidad con una alfa de Cronbach de 0.892 para el cuestionario de síndrome de burnout 
y 0.878 para el cuestionario de Desempeño laboral. 
Tomando en cuenta los resultados se vislumbra que los trabajadores de Plaza Vea califican 
el síndrome de burnout como nivel alto en un 43.3%, situación que debe ser materia de 
análisis por los jefes y supervisores de plaza vea, sin embargo, se tiene otro grupo que lo 
califica como medio en un 56.7%, por otro lado los trabajadores califican el desempeño 
laboral en un nivel medio en un 90.0% y el otro grupo lo califica como bajo en un 10.0%. 
Por lo tanto, los jefes y supervisores deben analizar y resolver esta situación como es el 
agotamiento emocional, la despersonalización y la baja realización personal, ya que estas 
deficiencias elevan aún más el síndrome de burnout y como consecuencia disminuye el 
desempeño laboral; de manera que si se mejoran estos factores negativos se estará mejorando 
el nivel de desempeño laboral en los trabajadores. 
Pasamos al análisis de relación que tienen ambas variables, en el cual se observa que el 
mayor porcentaje de los datos se concentra en la diagonal principal de los resultados de la 
tabla cruzada, donde los trabajadores consideran que cuando el nivel de síndrome de burnout 
es alto, el desempeño laboral es bajo en un 6.7%. En cambio, cuando el síndrome de burnout 
es medio, el desempeño laboral es medio también en un 53.3%. De acuerdo con estos 
resultados nos permite afirmar que existe una relación inversa débil entre ambas variables; 
resultado que es corroborado con la prueba estadística de correlación de Spearman (Rho = - 
0.371*, Sig. (Bilateral) = 0.044), que nos permite afirmar que existe una relación inversa 




(2015) tiene correlación de Pearson -0.497, sig. (Bilateral) = -0.520; que demuestra que 
existe relación inversa débil entre el síndrome de Burnout y su influencia en el desempeño 
laboral de los colaboradores profesionales del Banco de crédito del Perú, sucursal balta – 
Chiclayo, 2014; sin embargo los resultados son mayores a los obtenidos por Cevallos (2013) 
que tiene un chi cuadrado x²=- 5.380, Sig. (Bilateral) = 1.8595; (p ≥ 0.05); que demuestra 
que no existe relación inversa entre el Síndrome de Burnout y Desempeño Laboral en cajeros 
del Almacén Mi Comisariato” en la ciudad de Guayaquil; y por último tenemos los 
resultados obtenidos por Aramas (2013) que tiene una correlación de Spearman (Rho = - 
0.222*, Sig. (Bilateral) = 0.001); que demuestra que existe correlación inversa entre estrés 
laboral y síndrome de burnout en docentes cubanos de enseñanza primaria. En conclusión, 
podemos decir que estos resultados nos muestran evidencias suficientes de que existe 
relación entre el síndrome de burnout y el desempeño laboral en los trabajadores en 
diferentes tipos de empresas consideradas para estos resultados. Por lo tanto, si se mejoran 
los indicadores en las dimensiones de agotamiento emocional, despersonalización y baja 
realización personal, entonces se mejorará el desempeño laboral en los trabajadores de la 
empresa. 
 
Analizando los resultados de las dimensiones de la variable síndrome de burnout de 
manera independiente se observa que el agotamiento emocional recibe una mayor 
calificación con 43.3% en el nivel alto, seguido de la dimensión baja realización personal 
con 30.0% en el nivel alto; por lo tanto, la única dimensión que está a la par con la variable 
síndrome de burnout que tiene un 43.3% es el agotamiento emocional. En definitiva, los 
jefes y supervisores de Plaza Vea deberán mejorar los indicadores de la dimensión 
agotamiento emocional, la despersonalización y la baja realización personal con la finalidad 
de que el nivel del síndrome de burnout disminuya y el desempeño laboral aumente en los 
trabajadores. Asimismo, se recomienda distribuir correctamente la carga operativa para que 
los trabajadores no estén demasiado tiempo en el trabajo y en consecuencia estos no 
padezcan endurecimiento de las emociones personales, el cual, si se logra mejorar estas 
deficiencias, los trabajadores estarán desempeñándose de manera eficiente y estarán 
comprometidos con el objetivo de la empresa. 
 
Examinando las dimensiones del síndrome de burnout con la variable desempeño 




trabajadores consideran que cuando el agotamiento emocional tiene un nivel alto, el 
desempeño laboral es bajo en un 6.7%. En cambio, cuando el agotamiento emocional tiene 
un nivel medio, el desempeño laboral es medio en un 46.7% y por último cuando el 
agotamiento emocional es bajo, el desempeño laboral es medio en un 6.7%, mostrando que 
no existe relación inversa nula entre el agotamiento emocional y desempeño laboral; 
situación que se demuestra con la prueba estadística de correlación de (Rho= -0.250, Sig. 
(Bilateral) = 0.183). Así mismo, si realizamos la comparación con estos resultados de 
correlación con los obtenidos en los estudios previos tenemos que Chero y Díaz, (2015) 
encuentra que el agotamiento personal si tiene correlación con el desempeño laboral con su 
prueba estadística de Pearson (r= -0.497, sig. (Bilateral) =0.013). En conclusión, podríamos 
afirmar en base a los resultados de la dimensión agotamiento personal, nos indica que no 
está correlacionada en forma inversa con la variable desempeño laboral, sin embargo, los 
resultados propuesto por el antecedente nos indica que existe correlación inversa entre la 
dimensión y la variable. De manera que se busca solucionar los indicadores como son la 
frustración emocional en el cual el trabajador se encuentra emocionalmente agotado, así 
mismo la desmotivación ya que el trabajador se levanta por la mañana y se enfrenta a otra 
jornada de trabajo que le produce desánimo y por último el cansancio en el trabajo, el cual 
el trabajador se siente frustrado. Por lo tanto, si se mejoran estas deficiencias; entonces 
mejorara el nivel del desempeño laboral en los trabajadores de plaza Vea Av. Próceres San 
Juan de Lurigancho. 
Observando el resultado de la segunda dimensión, se observa que los trabajadores 
consideran un nivel medio en la despersonalización y el desempeño laboral un nivel bajo en 
un 10.0%. En cambio, cuando la despersonalización tiene un nivel bajo, el desempeño 
laboral es medio en un 20.0%, mostrando que existe relación inversa baja entre la 
despersonalización y desempeño laboral; situación que se demuestra con la prueba 
estadística de correlación de Spearman Rho= -0.408, Sig. (Bilateral) = 0.025; (p ≤ 0.05). Así 
mismo, si comparamos con estos resultados de correlación con los obtenidos en los estudios 
previos tenemos que Chero y Díaz  (2015) indican que la despersonalización tiene 
correlación inversa moderada con el desempeño laboral con su prueba estadística de Pearson 
(r= -0.520, sig. (Bilateral) =0.010). En conclusión, mediante estas evidencias podríamos 
afirmar que la dimensión despersonalización está correlacionada en forma inversa con la 
variable desempeño laboral. Por lo tanto, existen problemas que se debe mejorar como por 




compañeros de trabajo, el endurecimiento emocionalmente con el trabajo y por ultimo las 
consideraciones con el cliente dentro de la empresa que sean importantes. De manera que si 
se mejora estos problemas en la despersonalización se tendrá como resultado un mejor 
desempeño laboral en los trabajadores. 
Por último, examinando el resultado logrado de la tercera y última dimensión, se 
observa que los trabajadores consideran que cuando la baja realización personal es alta, el 
desempeño laboral es bajo en un 6.7%. En cambio, cuando la baja realización personal está 
en un nivel medio, el desempeño laboral es medio en un 66.7%, mostrando que no existe 
relación inversa débil entre la baja realización personal y desempeño laboral; situación que 
se demuestra con la prueba estadística de correlación de Rho de Spearman (Rho= -0.238, 
Sig. (Bilateral) = 0.205; (p ≥ 0.05). Así mismo, si comparamos con estos resultados de 
correlación con los obtenidos en los estudios previos tenemos que Chero y Díaz, (2015) 
encuentra que la realización personal también tiene correlación inversa moderada con el 
desempeño laboral con su prueba estadística de Pearson (r= -0.609, sig. (Bilateral) =0.004). 
En conclusión, podríamos afirmar en base a los resultados de la dimensión baja realización 
personal, nos indica que no está correlacionada en forma inversa con la variable desempeño 
laboral, sin embargo, los resultados propuesto por el antecedente nos indica que existe 
correlación inversa entre la dimensión y la variable. Por lo tanto, existen deficiencias que se 
tienen que dar solución; por ejemplos lo de manejar con efectividad los problemas de los 
clientes a los que se tienen que atender, buscar influir positivamente en el trabajo de sus 
compañeros, considerar que se puede generar con facilidad un clima agradable en el trabajo, 
el sentimiento de estar contento e identificado después de haber trabajado todo el día con los 
clientes y por último el sentimiento realizado personalmente con el trabajo. De manera que 
si se mejoran estas deficiencias en la baja realización personal habrá un mejor desempeño 
laboral en los trabajadores de Plaza Vea. 
Por lo tanto, mediante la obtención de estos resultados podríamos afirmar que se tiene la 
evidencia suficiente para indicar que existe correlación inversa entre las dimensiones de 
síndrome de burnout y desempeño laboral en los trabajadores de Plaza Vea; es por ello, que 





























Dado los resultados de la presente investigación, en base a la información recopilada en los 
trabajadores de plaza vea, realizado en el distrito de San Juan de Lurigancho 2017, se 
obtienen las siguientes conclusiones. 
 
Conclusión General: 
A través del análisis estadístico de contrastación de hipótesis mediante la prueba de 
correlación Rho Spearman, se pudo evidenciar que existe relación inversa entre las variables 
síndrome de burnout y el desempeño laboral, considerando que el p-valor fue de 0.044 y el 
índice de correlación resultó de -0.371*, que demuestra una relación inversa débil entre las 




A través del análisis estadístico de contrastación de hipótesis mediante la prueba de 
correlación Rho Spearman, se pudo evidenciar que no existe correlación inversa nula entre 
el agotamiento emocional y el desempeño laboral de los trabajadores dado que si se rechazó 
la hipótesis propuesta por el investigador, considerando que el p-valor fue de 0.183 y el 
índice de correlación resultó de -0.250, que demuestra que no existe una relación inversa 
nula entre la primera dimensión propuesta por el autor y la segunda variable de estudio. 
 
A través del análisis estadístico de contrastación de hipótesis mediante la prueba de 
correlación Rho Spearman, se pudo evidenciar que existe relación inversa baja entre la 
despersonalización y el desempeño laboral de los trabajadores dado que no se rechazó la 
hipótesis propuesta por el investigador, considerando que el p-valor fue de 0.025 y el índice 
de correlación resultó de -0.408*, que demuestra una relación inversa entre la segunda 
dimensión propuesta por el autor y la segunda variable de estudio. 
 
A través del análisis estadístico de contrastación de hipótesis mediante la prueba de 
correlación Rho Spearman, se pudo evidenciar que no existe relación inversa nula entre la 
baja realización personal y el desempeño laboral de los trabajadores dado que si se rechazó 




índice de correlación resultó de -0.238, que demuestra que no existe una correlación inversa 































































Dado los resultados de la presente investigación, en base a la información recopilada 
en los trabajadores de la empresa plaza vea, realizado en el distrito de San Juan de 
Lurigancho periodo 2017, se obtienen las siguientes recomendaciones. 
Recomendación general: 
Como recomendación general, tal como se puede observar los resultados obtenidos, 
que el 56.7% de la población opina que el nivel de síndrome burnout es medio y el 43.3% 
de la población opina que es alto en relación al desempeño laboral. Ambas variables son 
muy importantes en la empresa con un índice de correlación inversa débil de -0.371*, sin 
embargo, hay deficiencias que se tiene que mejorar como por ejemplo que el trabajador esté 
más del tiempo establecido en el centro de labores, el cansancio producido por trabajar con 
gente de manera directa, el endurecimiento emocional en el trabajo y el sentirse poco activo 
e identificado con el trabajo. Por lo tanto, si mejoran dichas deficiencias en el síndrome de 




Como primera recomendación se toma en consideración los resultados obtenidos a 
nivel descriptivo, donde se observa que el 50.0% de los trabajadores opinan que el 
agotamiento emocional tiene un nivel medio, es decir que un gran porcentaje de los 
trabajadores se ven afectados por este mal, sin embargo, para reducir este porcentaje se tiene 
que mejorar las deficiencias que existen como por ejemplo, el estar en horarios muy rotativos 
y realizar actividades rutinarias de mucho esfuerzo, causando el aumento del nivel del 
indicador frustración emocional, el cual hace que el trabajador se encuentre emocionalmente 
agotado, también otro indicador que se debe mejorar su nivel es la desmotivación, haciendo 
que  el trabajador se levante  por la mañana y se enfrente a otra jornada de trabajo teniendo 
como consecuencia que el trabajador tenga  desánimo para realizar sus actividades diarias y, 
por último, el cansancio en el trabajo, el cual el trabajador se siente frustrado; de tal manera 
si se  lograr disminuir el nivel agotamiento emocional se tendrá como resultado un buen 
desempeño laboral de los trabajadores en la empresa. 
La segunda recomendación en relación a los resultados de la dimensión 
despersonalización se obtuvo un nivel bajo en un 80.0%. por lo tanto, existe deficiencias que 




independiente, la insensibilidad hacia los clientes y compañeros de trabajo, el 
endurecimiento emocionalmente con el trabajo y por ultimo las consideraciones con el 
cliente dentro de la empresa que sean importantes. De manera que si se disminuye los niveles 
en la despersonalización se tendrá como resultado un mejor nivel de desempeño laboral en 
los trabajadores 
 
La tercera recomendación se evidencia que el 70.0% de los trabajadores opinan que la 
baja realización personal está en un nivel medio, mostrando que hay una deficiencia en dicha 
dimensión que se tiene que mejorar; por ejemplo el tema de manejar con efectividad los 
problemas de los clientes a los que se tienen que atender, buscar influir positivamente en el 
trabajo de sus compañeros, considerar que se puede generar con facilidad  un clima agradable 
en el trabajo, el sentimiento de estar contento e identificado después de haber  trabajado todo 
el día con los clientes y por último el sentimiento realizado personalmente con el trabajo. De 
manera que si se mejoran estas deficiencias en la baja realización personal habrá un mejor 
nivel desempeño laboral en los trabajadores de la empresa. 
Por parte de la empresa, se le recomienda que pueda implementar una evaluación 
periódica del estrés, ya que todas las personas reaccionan de diferente forma y existe que 
algunas son más vulnerables que otras, el cual al realizar una evaluación se podrá identificar 
a los trabajadores que están en riesgo. 
Programas de salud integral, el cual ayudara a dar recomendaciones de actividades y 
alimentos que puedan mantenernos estables, ya que tener un buen habito alimenticio y 
actividad física son clave para tener buena salud. 
Equilibrar las funciones y actividades, por lo que el trabajador sentirá menos presión 
y realizará sus actividades de manera eficiente y con buena actitud a fin de dar un buen 
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Anexo 1: Instrumentos  
FICHA TECNICA 
 
A. NOMBRE: MASLACH BURNOUT INVENTORY (MBI). 
B. OBJETIVOS: 
La presente investigación tiene como finalidad identificar el nivel de Síndrome 
Burnout que se encuentra en los trabajadores de Plaza Vea por medio de sus 
sentimientos y emociones mediante una serie de afirmaciones. 
C. AUTORES:  
Maslach, C. y Jackson, S.E. 1981; 1986. 
D. ADAPTACIÓN: 
Adaptado por Manuel Fernando Chinchay Paredes 
E. ADMINISTRACIÓN Y DURACIÓN: De manera individual con una duración de 20 
minutos. 
F. SUJETOS DE ESTUDIO: Los trabajadores que laboran en el año 2017 dentro de 
Plaza Vea (Core Bussiness del negocio). 


































































































































































General  General  General  
 ¿Qué relación 
existe entre el 
Síndrome de 
Burnout y el 
desempeño laboral 
en los trabajadores 
de Plaza Vea av. 
Próceres SJL? 
Determinar la 
relación entre el 
síndrome de 
Burnout y el 
Desempeño 
Laboral en los 
trabajadores de 
Plaza Vea av. 
Próceres SJL-2017 
¿Existe una 
relación entre el 
síndrome de 
burnout y el 
Desempeño 
Laboral en los 
trabajadores de 







Fatiga 2,20 Ordinal    
Frustración  1,13 Población: 32 
Cansancio 6,14,16   
Desmotivación 3,8 Tipo de investigación: 
Aplicada Despersonalización Desinterés por los 
clientes  
5,10 
Inseguridad  22   
Intolerancia 11,15   
Específicos Específicos Específicos   
 ¿Qué relación 
existe entre el 
Agotamiento 
emocional y el 
desempeño laboral 
en los trabajadores 
de Plaza Vea av. 
Próceres SJL? 
Describir la 
relación que existe 
entre el 
agotamiento 
emocional y el 
desempeño laboral 
de los trabajadores 
de Plaza Vea av. 
Próceres SJL-2017 
 ¿El Agotamiento 
emocional se 
relaciona con el 
desempeño laboral 
de los trabajadores 







4,7   
influye 
positivamente 
9   
Aprecio del 
cliente 
18   
Enérgico para el 
trabajo 
12   
Influye en el 
clima laboral 
17   
Consecución de 
logros 
19 Nivel de Investigación:  
Descriptivo- 














1,2 Ordinal  
Consecución de 
metas 
3,4   
Colaboradores  Trabajo con 
Grupos 
5,6 Diseño:               No 
experimental- 
Correlacional  ¿Qué relación 
existe entre la 
despersonalización 
y el desempeño 
laboral en los 
trabajadores de 
Plaza Vea av. 
Próceres SJL? 
Describir la 
relación que existe 
entre la 
despersonalización 
y el desempeño 
laboral de los 
trabajadores de 




se relaciona con el 
desempeño laboral 
en los trabajadores 





Trato al cliente  7,8 
Liderazgo Plantear nuevas 
Ideas 
9,10 
Dirigir grupos 11,12 Método de 
Investigación: 
1. Técnicas de Obtención 
de Datos: la encuesta 




3. Técnica para el 
procesamiento de datos: 
Programa estadístico 
SPSS Versión 22 
Delegación  Responsabilidades  13,14 






Flexibilidad  Adaptación al 
cambio 
19,20 
 ¿Qué relación 
existe entre la baja 
realización 
personal con el 
desempeño laboral 
en los trabajadores 
de Plaza Vea av., 
Próceres SJL? 
Describir la 
relación que existe 
entre la baja 
realización 
personal y el 
desempeño laboral 
de los trabajadores 
de Plaza Vea av. 
Próceres SJL-2017 
 ¿La baja 
realización 
personal se 
relaciona con el 
desempeño laboral 
de los trabajadores 






Trabajo en Equipo Compromiso 23,24 











Anexo 3: Matriz de Consistencia de las Variables del Síndrome del Burnout y el Desempeño Laboral en los 












DIMENSIONES PESO ITEMS INDICADORES 
Cumplimiento de Objetivos 
Consecucion de Metas 
COLABORADORES 6% 2 Trabajos con Grupos Multidiciplinarios
ORIENTACION AL CLIENTE 6% 2 Trato con el Cliente
Visión del Negocio
Cooperacion en los Objetivos
DELEGACION 6% 2 Responsabilidades
Comunicación entre compañeros 
Manejo de Informacion
Adaptacion al Cambio
Efectividad ante el Cambio
Compromiso 
Visión de Equipo
Participacion en las Decisiones




































Anexo 6: Carta de autorización de la entidad 
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